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INTRODUCCIÓN 
 
Durante las prácticas profesionales realizadas como estudiante de Negocios 
Internacionales en la empresa Language Hub Limited, se trabajó en el Área de Marketing 
como asistente del gerente. Language Hub Limited es una empresa dedicada a la enseñanza 
de idiomas extranjeros con un programa de inmersión ubicada en Auckland, Nueva Zelanda.  
En este sentido, el siguiente trabajo se describen los diferentes procesos que la 
empresa lleva a cabo normalmente, que hace para atraer estudiantes, qué actividades se llevan 
a cabo para la búsqueda de nuevos estudiantes y que se procesos se lleva a cabo para 
fidelizarlos. Asimismo, se analizan la mezcla de las 4p y cómo esta influye en la inscripción 
de un estudiante. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se evalúan los factores que están siendo problema para 
la obtención de nuevos clientes y se da una recomendación además de un cronograma de 
actividades para el mejoramiento de dichos procedimientos. 
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1. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICAS  
1.1.Habla cualquier idioma con confianza 
Ilustración 1 logotipo 
 
  
 
Language Hub es una escuela de idiomas para el aprendizaje de lenguas extranjeras 
ubicada en el centro de Auckland, su programa basado en inmersión está diseñado para hacer 
del estudiante un excelente comunicador de un segundo idioma.  
Auckland es una ciudad atractiva para muchos turistas y estudiantes, siendo así la 
enseñanza de idiomas extranjeros no sólo atractiva para lo Kiwis (nativos de Nueva Zelanda) 
sino también para los extranjeros que vienen a estudiar o trabajar en la ciudad.  
De esta forma, Language Hub está comprometido con sus estudiantes a proporcionar 
el programa más atractivo y entretenido para el aprendizaje de lenguas extranjeras en Nueva 
Zelanda. 
1.2.Misión 
La misión de Language Hub es la fluidez en el idioma extranjero para todos. Sabemos 
lo importante y lo enriquecedor que es hablar un segundo idioma, y hacemos todo lo posible 
para que la fluidez en el idioma extranjero sea un objetivo alcanzable. 
Sabemos que las personas aprenden mejor cuando cuentan con excelentes herramientas para 
ayudarlos a aprender y para motivarlos a seguir aprendiendo. Por lo tanto, todo lo que 
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hacemos se basa en los principios básicos de las metodologías de mejores prácticas, los 
materiales atractivos y la diversión. 
 
1.3.Visión 
 
         Nuestra visión es la fluidez en el idioma extranjero para cada neozelandés. Hablar un 
segundo idioma es una habilidad esencial en el mundo de hoy, por lo que basamos todo lo 
que hacemos para ayudarlo a alcanzar el dominio del idioma extranjero. 
1.4. Grupos de Interés 
Ilustración 2 Grupos de Interés  
 
Fuente: Language Hub  
 
 ¿Por qué el método de inmersión? 
- las actividades, folletos, ejercicios, libros, explicaciones e instrucciones serán en el 
idioma objetivo en un 100% 
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- Solo se habla e interactúa con el idioma objetivo  
- El estudiante estará completamente inmerso en el idioma y la cultura que esté 
aprendiendo. 
1.5.Tipos de clases 
● Clase Principal (1.5 horas)   
● Clase Conversacional (1 horas)   
 
1.5.1. Programas 
● Core Programme (Programa Principal): los estudiantes pueden venir una vez a la 
semana por 1.5 horas  
●  Core-plus Programme (Programa principal más Conversación) el Estudiante puede 
venir dos veces a la semana por 1.5 horas más 1 hora de clase conversacional 
● Fluency fast track programme (Programa de Rápida Fluidez): el estudiante viene 
tres veces a la semana por 1.5 horas de clase principal más 2 horas de clase 
conversacional  
● Clases Privadas: el estudiante compra un paquete de 10 clases de una hora cada una, 
de las cuales podrá disponer cuando desee teniendo en cuenta la disponibilidad del 
profesor. 
● Clases en Línea: el estudiante compra un paquete de 10 clases de una hora cada una, 
de las cuales podrá disponer cuando desee teniendo en cuenta la disponibilidad del 
profesor. 
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● Estudiante Casual/Clase de prueba: Este se utiliza cuando el estudiante no se 
inscribe en el sistema o cuando solo quiere ver como son las clases pagando solo una 
clase cada vez que viene. 
 
1.5.2. Opciones de Membresía:  
● Membresía Continua: el estudiante puede cancelar sus clases en cualquier momento, 
avisando con 30 días de anticipación   
● Membresía de 1 año: el estudiante se compromete a aprender un idioma con un 
contrato de 52 semanas 
● Membresía de 2 años: el estudiante se compromete a aprender un idioma con un 
contrato de 104 semanas. 
El estudiante puede suspender su membresía hasta 6 semanas si no puede venir. 
Cuando el estudiante se inscribe en Language Hub también tienen acceso libre al 
programa complementario de aprendizaje en línea, esto solo aplica para estudiantes en nivel 
básico. 
1.6.Idiomas  
● Árabe 
● Chino 
● Inglés  
● IELTS  
● Francés  
● Alemán 
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● Italiano 
● Japonés 
● Coreano (Clases Privadas) 
● Ruso (Clases Privadas) 
● Español 
1.7.Páginas 
● Página Oficial: www.languagehub.co.nz  
● Registro de clases 
Ilustración 3 Calendario de clases 
 
● Aprendizaje en línea (Online Learning) cursos para estudiar en línea actualmente 
solo para nivel de principiantes. 
● Pagos (Debit success) los pagos son hechos semanalmente con pagos automáticos.  
● Correo Empresarial:info@languagehub.co.nz  
● Marketing (Mailchimp) Esta página sirve para la automatización de correos a los 
estudiantes. 
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● Chat online (tawk.to) para comunicarse con los clientes mientras navegan por la 
página web. 
1.8. Proceso de Inscripción 
El cliente tiene tres opciones para contactar la empresa: 
● Contacto por teléfono:  Se hacen preguntas básicas para saber cuál es el nivel del 
posible estudiante, si sabe el nivel se ubica inmediatamente en el curso, en caso de no 
saberlo se organiza una reunión con el profesor para saber cuál nivel es el mejor para 
el estudiante. Adicionalmente, se registra la llamada y se le piden un correo de 
contacto para enviarle información detallada del curso.  
●  Contacto por Correo: se envía una plantilla con la información básica del curso y se 
invita a la persona a una reunión para hablar sobre el curso. 
●  Visita a la oficina: se conversa con el cliente a cerca de la membresías y programas 
disponibles, si la persona se desea inscribir se realiza el proceso de inscripción por 
medio de un sistema llamado Debit Success, que es el encargado de los pagos 
semanales de todos los estudiantes.  
 
Todos los clientes que llegan la escuela con alguna de las anteriores van a una carpeta 
llamada ‘Clientes Potenciales’ donde se le hace un seguimiento y se asegura de que están 
inscritos en todas las plataformas MailChimp que trabaja la empresa para hacer llegar 
información. 
 
Si el cliente potencial se inscribe va una carpeta llamada Debit Success enrolments y 
se inscribe en www.hubspace.com donde los estudiantes registran sus clases de acuerdo con 
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su nivel. En caso de estar en nivel básico se inscribe también en la plataforma de aprendizaje 
en línea donde pueden practicar temas como el alfabeto, como presentarse, saludos, número, 
entre otros. 
1.9. Descripción de la vacante 
Llevar control detallado de los clientes que están interesados en aprender un nuevo 
idioma, contactarlos a través de correos y llamadas y diferentes campañas realizadas a través 
de programas especializados en automatización de Marketing permitiendo llegar de forma 
precisa al cliente. 
Por otro lado, realizar con la ayuda de los profesores diferentes eventos donde todas 
las personas que viven en Auckland puedan asistir y conocer más sobre sobre la escuela, 
buscando así llamar la atención de clientes potenciales. Asimismo, trabajar en las redes 
sociales como Community Manager y actualizar Facebook, Twitter, Instagram, Meetup, 
Eventfinda, entre otras redes sociales que maneja la escuela para que las personas conozcan 
más  sobre el servicio, hacer reportes de ventas para identificar el porcentaje de estudiantes 
que se han inscrito y saber cuál es la tendencia de las personas de aprender un idioma 
teniendo en cuenta la temporada del año, ubicación, competidores, entre otros y establecer 
estrategias de Marketing.  
Trabajar con los desarrolladores y anunciantes (Google AdWords) en el correcto 
funcionamiento de las páginas webs y analizar si los anuncios están generando los resultados 
esperados con respecto al número de llamadas recibidas y los clics de la página web. 
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2. DIAGNÓSTICO 
Durante las prácticas realizadas en la empresa Language Hub como asistente del 
manager en el área de Marketing se pudo observar algunas falencias que estaban afectando la 
entrada de nuevos estudiantes en la escuela, debido a que algunos procesos que se llevaban a 
cabo para la obtención de los datos de las personas interesadas muchas veces no eran los 
correctos, provocando que el posible cliente perdiera su interés en inscribirse. 
 En general, se ha evidenciado una disminución de los estudiantes inscritos en los 
últimos tres meses, se cree que no se están implementando las estrategias de Marketing 
adecuadas para aumentar el número de estudiantes. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se pudo observar falencias en el manejo de la 
Membresía continua es una buena membresía, pero se debe tener en cuenta que se le da 
libertad al estudiante de irse luego de un mes, lo que es muy poco tiempo, por lo tanto, esto se 
estaba viendo reflejado en cancelaciones luego de uno o dos meses sin contar que no se ha 
establecido un programa de fidelización del cliente. 
Otro de los problemas detectados son las redes sociales, la entrega de información no 
se está llevando a cabo de forma continua.  Hoy en día es muy importante que las empresas 
manejen de forma frecuente Facebook, Instagram, Twitter, entre otras, para actualizar al 
cliente y mostrarle contenidos relacionados con el producto que se está ofreciendo.  
Asimismo, la empresa posee una cartilla con toda la información acerca de la escuela, 
sin embargo, debido a la cantidad de hojas y el material en el que es impreso no es el más 
práctico para entregar cada vez que viene un estudiante solicitando información. 
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Por otro lado, para la entrega de información interna se ha notado que es necesario 
una actualización semanal de los estudiantes para que se sepa quién es un nuevo estudiante, 
quién ha cancelado o suspendido clases. 
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3. OBJETIVOS 
 
3.1. Objetivo General 
 Evaluar las estrategias actuales de la empresa Language Hub Limited y su impacto en 
la obtención de estudiantes en el año 2018. 
 
3.2. Objetivos Específicos 
● Identificar los factores que influyen las cancelaciones de las membresías de los 
clientes de Language Hub Limited entre mayo-agosto del 2018.  
● Rediseñar los procedimientos relacionados con la entrega de información tanto interna 
como externa.  
● Establecer las estrategias de marketing adecuadas para obtener un mayor número de 
estudiantes mensual.  
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4. MARCO TEÓRICO 
 
4.1. Estrategias de Marketing  
La Asociación Americana de Marketing ofrece la siguiente definición formal 
Marketing definido como la actividad, conjunto de instituciones y procesos para crear, 
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para clientes, socios y la sociedad 
en general (Kotler, 2003).  
Según lo citado anteriormente, es muy importante para las empresas tener claro que el 
Marketing no es solo publicidad o promoción; es un conjunto de variables que trabajan juntas 
para transmitir o comunicar valor a los clientes, dar a conocer el propósito del producto y 
cautivar a las personas con el producto. 
Para realizar una correcta evaluación de las estrategias de se debe tener en cuenta que 
elementos intervienen en este proceso, es decir, que conforma lo que se normalmente 
llamamos marketing conocidas comúnmente como las “4 P”. 
Los vendedores no solo deciden qué producto proporcionar, sino que también 
establecen el precio, deciden en qué lugar quieren vender sus productos y deciden cómo 
promocionar sus productos. Estas decisiones se denominan 4P: Producto, Precio, Lugar y 
Promoción (Park&Johnston, 2005). 
Según Kotler son las siguientes: producto, plaza, promoción, precio, pero han ido 
evolucionando con el paso del tiempo conocidas en la actualidad como Personas, Procesos, 
Programas, Performance. Por otro lado, otros autores señalan que las hay más 5 P las cuales 
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son Producto, Precios, Promoción, Posicionamiento, Publicidad, Packaging, Pass along, 
Permiso; pero cada uno tiene sus favoritas. (Godin, 2003)  
Hay muchas variables relacionadas al momento de hablar de Marketing, cada empresa 
tendrá las mencionadas anteriormente o una versión mejorada de las mismas. Cada empresa 
las utilizará de acuerdo con los objetivos que quiera alcanzar, lo principal es llegar a 
diferenciarse de la competencia usando una mezcla que se adapte y responda las 
problemáticas que se presenten en la empresa.  
 Según Kotler en su libro sobre el Reposicionamiento se refiere a la competencia 
como un tema al que se le debe dar importancia al momento de definir las estrategias, 
recomienda no enfocarse en las fortalezas de la competencia sino en las debilidades, ya que 
por más que una empresa sea reconocida a menudo hay debilidades de las que se puede sacar 
provecho, asimismo, no llevar todos nuestros esfuerzos de marketing en torno a los del 
competidor ya que estos pueden mejorar en cuestión de tiempo y volver a ser los líderes de la 
industria. 
De acuerdo con lo anterior, evaluar continuamente a la competencia ayudar a saber 
que debe mejorar una empresa, sin embargo, teniendo cuidado con las estrategias que se 
deseen implementar, es decir, sin hacer que esta se vuelva en contra del objetivo al que se 
quiere alcanzar. 
Los líderes empresariales pueden centrarse en desarrollar programas de fidelización 
para mejorar la satisfacción del cliente y construir una relación sólida entre el cliente y la 
organización (Arline,2016). 
La percepción de la calidad del servicio no solo depende del proveedor del servicio, 
sino También en el desempeño del consumidor (Shahsavar&Sudzina, 2017).  De esta forma, 
al momento de evaluar a la empresa es necesario conocer muy bien al cliente, ya que se 
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puede estar cumpliendo con todos los requisitos para de satisfacción, pero el cliente puede 
estar acostumbrado a otro tipo de atenciones. 
 
 
4.2.E-Marketing 
La página web es una de las herramientas que tienen las empresas para dar a conocer 
su producto o servicio de forma más rápida y sencilla, igualmente que el público pueda 
acceder a toda la información que necesite cada vez que lo desee. La idea de una página web 
es que la información sea comprensible para cualquier persona que de un clic.  
Hofacker (2001) describe cinco etapas del procesamiento de información humana 
cuando se usa un sitio web que son las siguientes:  exposición, atención, comprensión y 
percepción, rendimiento y aceptación y por último retención. (Chaffey, 2002) 
Los motores de búsqueda lo ayudan a posicionar su marca de comercio electrónico 
lo más alto posible si mantiene el contenido actualizado e informativo (PCQ, 2018). Por esto 
es necesario contar con blogs e interactuar con las redes sociales para conseguir más personas 
entren a la página web. 
 
4.3. Servicio al Cliente 
Según Kevin Roberts (2005) en su libro “lovemarks” indica las actividades de 
mercadotecnia y las divide en dos pasos: Atención y Relaciones, los expertos se enfocan en 
llamar la atención de las personas, pero no en las relaciones. Esta debería ser la parte más 
importante para en una empresa ya que un cliente satisfecho generará más ingresos, teniendo 
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en cuenta que va a durar más tiempo con el producto y además podría recomendarlo a otras 
personas si la experiencia fue positiva. 
Si valora el tiempo de sus clientes tanto como su dinero, es posible que desee buscar 
la automatización de una transacción directa, sustituir la maquinaria veloz para los empleados 
puede marcar la diferencia; también puede liberar a tu gente para un trabajo más brillante. 
(Kotler & Keller, 2003).  
De tal forma que cuando se le facilitan los procedimientos a los clientes para que 
tengan una mejor experiencia con el producto, sino que también se les facilitan herramientas 
a los empleados se le puede brindar un mejor servicio y hacer que el cliente potencial se 
convierta en un cliente y aquellos que ya lo son, sean fieles a la marca. 
 Cada movimiento debería estar enfocado en de potencial de crear valor: las 
iniciativas deberían ser priorizadas según la contribución al desempeño financiero general. 
Decisiones sobre la selección del cliente, proposición de valor, desarrollo, organización del 
proceso comercial, elección y gestión de proveedores, motivación del trabajador, debería 
realizarse entendiendo su impacto en el valor actual y potencial del cliente. (Kracklauer et al, 
2012)   
Asimismo, tomar las decisiones sabiendo el impacto que tiene un cliente satisfecho en 
la empresa puede determinar el éxito de una está teniendo en cuenta todos los procedimientos 
que se llevan a cabo desde que es un cliente potencial hasta que se convierte en un cliente, 
aplicar las herramientas correctas en el momento en indicado puede hacer la diferencia para 
captar la atención de un segmento en específico. 
(Dash&Havaldar et al,2014) Señalan que el cliente es uno de los puntos críticos que 
deben tenerse en cuenta para aumentar el nivel de satisfacción del cliente. Asimismo, se debe 
tener en cuenta lo que el cliente piensa y si no está satisfecho por medio de encuestas o 
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seguimientos obtener información acerca del servicio para que la empresa pueda mejorar en 
todos los aspectos.  
 
(Bell& Luddington,2006) En su libro señala que las personas que tienen tendencia a 
tener una visión negativa del mundo pueden repercutir negativamente en las relaciones con 
los clientes, mientras que personas con una visión positiva tendían a obtener soluciones más 
rápidas. En este sentido, se debe tener en cuenta que la persona encargada de del servicio al 
cliente sea idónea para el cargo, ya que de esto dependerá la percepción que tiene el cliente 
de la empresa.  
4.4. Posicionamiento  
La idea de diferenciación debe ser lo más simple y visible posible y debe ser 
entregada una y otra vez en todos los medios. Los políticos intentan mantenerse "en el 
mensaje". Los mercadólogos deben mantenerse "en la diferenciación” (Kotler&Kartajaya, 
2002). 
En ese sentido, esta idea debe representar a la empresa ayudándole a alcanzar los 
objetivos sin perderse en el camino, por esto, la idea se debe comunicar de la forma más 
sencilla para que el público objetivo la pueda entender e identificarse con la marca. 
 
(Carpenter,2005) indica que el posicionamiento se trata de promocionar las 
diferencias que intrigan al mercado objetivo, se trata de crear un mensaje poderoso que se 
grabe en la mente de los clientes. De esa forma, la idea de posicionar el producto sino lo que 
lo hace especial para quede grabada en la mente de los clientes por un largo tiempo.  
La página web también es un producto de la empresa, y está continuamente la está 
desarrollando para mejorarla (Felipa,2017). De hecho, es una de las actividades que tiene que 
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realizar para que la página web se posicione, y también puede hacerlo por ocupar un lugar 
privilegiado en la mente del cliente meta.  De acuerdo con lo anterior, actualmente la página 
web es un factor importante para la entrada de cliente potenciales debido a que las personas 
están familiarizadas y están usando más aparatos electrónicos para hacer consultas, de ahí la 
oportunidad de hacer conocer la empresa por medio de la tecnología.  
4.5. Formulación estratégica 
(Porter, 2006) Existen tres estrategias genéricas las cuales son las siguientes: 
“Liderazgo total en costos: obtener menores costos de producción y distribución. Está en posibilidad de fijar 
precios más bajos que sus competidores y captar una mayor participación en el mercado.  
Diferenciación: desempeño superior en alguna área. La empresa cultiva aquellos atributos que le darán una 
ventaja diferente de desempeño en alguna línea de negocio. 
Enfoque: concentrarse en uno o más segmentos del mercado, en vez, de participar en todo el mercado.” 
 
 Dado lo anterior, se puede inferir que estas estrategias tienen ventajas y desventajas 
pero que pueden ser útiles luego de un correcto análisis del entorno y la competencia, 
igualmente, pueden ayudar a encontrar el verdadero enfoque de pequeñas empresas que 
buscan establecer una estrategia frente a sus competidores. 
 
 
 
 
 
 
 
  
25 
 
 
5. PROPUESTA 
 
La propuesta presentada a continuación se llevó a cabo en el área de Marketing de la 
empresa Language Hub Limited en Auckland, Nueva Zelanda. 
Luego de identificar los problemas que están afectando el continuo crecimiento de la 
empresa Language Hub Limited en el área de Marketing se realizará una observación general 
con el fin de conocer si las estrategias que están implementando están dando resultado y 
establecer nuevas estrategias que permitan el mejoramiento de la empresa. 
En este sentido, se tendrá en cuenta las investigaciones realizadas en el presente año 
sobre los factores que influencian en la lealtad del consumidor en Language Hub realizada el 
presente año con el fin de conocer el motivo de las cancelaciones.  
Asimismo, se llevará a cabo una revisión de los procedimientos para la entrega de 
información en la empresa tanto interna como externa con el fin de cambiar los 
procedimientos que están provocando que la comunicación entre profesores, estudiantes y el 
staff no sea precisa y que también están afectando comunicación con los estudiantes 
potenciales 
         Por último, se realizará una reunión semanal con el fin de hacerle seguimiento a todos 
los procesos que se van actualizando además de crear nuevas propuestas para el desarrollo de 
la empresa. 
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6. PLAN DE ACCIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 2 4 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1
2 Revisión general de los procedimientos de la empresa.
3
4
5
6
7
8
9
10
11
ACTIVIDADES/SEMANA
MAYO
Revisión de las estrategias de Marketing.
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADESA1:AD15B8A1:AD14A1A1:AD15
Entrenamiento.
Diagnóstico y evaluación de los procedimientos de la 
empresa.
JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. OCT.
Creación de encuesta de percepción de la empresa language 
hub 
Seguimiento de las estrategias de Marketing implentadas.
Establecimiento de nuevas estrategias.
Organización de los procedimientos relacionados con la 
atencion al cliente actual y potencial.
Seguimiento de las nuevas estrategias.
Redaccion del trabajo de grado
Revision de los resultados obtenidos con el equipo de 
Marketing
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7. ACTIVIDADES REALIZADAS 
7.1. Organización de los Procedimientos en el Área Comercial 
Junto con las personas encargadas del área de Marketing se realizaron una serie de 
cambios en la entrega de información por medio de la página web, emails y visitas a la 
empresa para acortar los procesos y facilitar la comunicación entre los clientes potenciales, 
clientes actuales donde se realizaron los sientes cambios: 
● Se elabora folleto con el precios e información general de la empresa cuando el 
cliente venga a la empresa. 
● Se crear PDF con la información general de la empresa y los términos y condiciones 
del curso para mayor organización en los correos. 
● Se diseña formato para el control de clases de prueba.   
● Se crear un nuevo enlace en la página web para reservar las clases gratis de prueba y 
poder llevar un registro cuantas clases de prueba se tendrán en la semana. 
● Se contactan a los estudiantes que han cancelado para comunicarle las nuevas ofertas 
de la empresa. 
● Reporte semanal de los estudiantes. 
7.2. Actividades Realizadas en el Área de Marketing  
● Se contactan a estudiantes potenciales para hacerle seguimiento semanal. 
● Se crea propuesta exclusivamente para las empresas interesadas en enviar a sus 
empleados a aprender un segundo idioma. 
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● Se crean diseñan diferentes posters para anunciar en las redes sociales los diferentes 
eventos realizados por la empresa. 
● Se crean anuncios para ofertar los diferentes idiomas en las redes sociales. 
● Se promociona el nuevo curso de IELTS y se le hacen mejoras al proceso de admisión 
● Se evalúan las estrategias de Marketing con el equipo de marketing y se realizan 
mejoras.  
● Se promociona la nueva ubicación de la escuela. 
● Control de Llamadas de clientes potenciales. 
8. ANÁLISIS CRITICO DE LOS RESULTADOS 
8.1. DOFA 
DEBLIDADES OPORTUNIDADES 
● La poca actualización de la página 
web de la escuela que no se ajusta 
a las necesidades del cliente. 
● Poca retroalimentación de la 
información entre profesores y 
personal administrativo. 
● La calidad del material entregado 
en las clases 
● Poca presencia en las redes 
sociales. 
 
● La creciente demanda de 
empresas que buscan espacios en 
donde realizar reuniones. 
● Ampliación de las alianzas 
estratégicas con empresas de 
importancia nacional e 
internacional que ayuden 
Language Hub a ser reconocida. 
●  El crecimiento del segmento de 
niños que quieren aprender 
idiomas. 
● El constante interés de escuelas de 
otros países en enviar a sus 
estudiantes de intercambio. 
● El aumento de empresas que 
requieren que sus empleados 
aprendan otro idioma. 
● Constante entrada de inmigrantes 
al Nueva Zelanda, en especial en 
Auckland. 
 
FORTALEZAS AMENAZAS 
● Amplio reconocimiento en la 
industria de la enseñanza. 
● Facilidad de pago a través de 
pagos automáticos y programas 
 
● El desconocimiento de las 
políticas de los programas por 
parte de los estudiantes. 
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flexibles.  
● Clases privadas de acuerdo con 
las necesidades del cliente. 
● Profesores nativos en su idioma 
altamente calificados en el área de 
enseñanza. 
● Método de inmersión.  
● Ubicación. 
 
● La oferta de otras escuelas de 
programas similares a Language 
Hub con precios bajos.   
● La ubicación en el centro dificulta 
el acceso para algunos estudiantes 
a la escuela. 
● Las pocas zonas de parqueo en la 
zona. 
 
8.2. Análisis de la Competencia 
Variables Euroasia Hispanish Club- Casa España  
Información 
General  
 Demasiada información en la 
página web. Descripción de 
las unidades a trabajar en cada 
idioma. 
 Información bien detallada 
con fechas de inicio de 
clases con los respectivos 
precios.  
 Descripción de las unidades. 
Ubicación 
 Parnell (30 minutos aprox. 
Del centro) 
 Auckland CBD (Centro de 
la ciudad) 
Forma de Pago 
 Pago único dependiendo del 
número de sesiones.  
 La página de registro tiene la 
opción para agregar otro 
idioma y otra persona. 
 Pago único a través de 
PayPal. 
Precios 
 precios similares a Language 
Hub 
 Muy bajos 
Página Web 
 Buena navegabilidad. Buen 
diseño. 
 Mucha información en la 
página principal. 
 Chat online. 
 Buena navegabilidad. 
 Buen diseño. 
 No maneja chat online en la 
página web. 
Promociones 
 10% de descuento si 
recomiendas a un amigo.  
 Si pagas con 14 días de 
anticipación te disminuimos 
el precio. 
 Cupones con descuentos. 
  
30 
 
Productos 
 Clases grupales (10 semanas) 
 Fast-track (5 semanas- 2 
semanas) 
 Paquetes (promociones) 
 Clases privadas. 
 Tarjeta regalo. 
 Clases de 6:00-7:30pm. 
 Profesores nativos  
 
 Paquetes de 8 sesiones de 1 
1/2 horas. 
 Clases en las tardes de 6:00-
7:30pm. Y 7.30-9.00pm. 
 Grupos de 10 personas 
 Profesores Nativos  
 
8.3. Estrategias Actuales  
8.3.1. Estrategias de Motivación  
Estrategia Acciones  Tiempo  Responsable 
Motivar a los 
estudiantes 
1. Período de evaluaciones. 
1 mes 
Directora, 
Profesores. 
2. Feedback. 
3.Actividades al aire libre. 
4. Talleres. 
5. Exámenes Internacionales. 
Fuente: Archivos Language Hub 
En la tabla 1 se muestran todas las estrategias establecidas para motivar a los 
estudiantes a seguir con sus estudios. Dentro actividades indicadas en la tabla anterior y las 
realizadas durante el tiempo de prácticas se pudo evidenciar que hace falta una mayor 
organización en los tiempos de cada actividad, de modo que se pueda obtener el mayor 
beneficio de cada una. 
8.3.2. Estrategia de servicios de alta calidad 
Estrategia Acciones  Tiempo  Responsable 
Servicios de 
alta calidad 
1. Contratar profesores con experiencia. 
1 mes 
Directora, 
Profesores, 
Personal 
administrativo 
2. Evaluaciones periódicas a los 
profesores. 
3.Elaborar planes de estudio por 6 meses 
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Idioma. 
4.Certificacion de NZQA. 
5. Exámenes Internacionales. 1 mes 
Fuente: Archivos de Language Hub 
 
En la tabla 2 sobre las estrategias en la calidad del servicio se pudo observar que las 
actividades programadas con el menor tiempo se realizaron sin ningún problema.  
Por otro lado, se está trabajando en la elaboración de planes de estudios por idiomas 
para el área de principiantes. Durante el tiempo de prácticas se evidenció que los estudiantes 
tenían muchas preguntas a cerca de los temas a tratar durante el curso que por lo general tiene 
una duración de 5 a 10 semanas. 
8.3.3. Alianzas estratégicas, Enfoque en Nichos y Promoción 
Estrategia Acciones  Tiempo  Responsable 
Alianzas 
Estratégicas 
1. LinkedIn 
6 meses 
Directora, 
Departamento 
de Marketing 
2. Networking. 
3.Ofertas de empresa a empresa 
Centrarse en nichos 
1.Empresas 
1 Mes 
Departamento 
de Marketing 2. Mercado potencial: inmigrantes 
Fuente: Archivo de Language Hub. 
En la tabla 3 teniendo en cuenta las actividades planteadas y el tiempo establecido, en 
el primer ítem de las alianzas estratégicas se han buscado diferentes empresas de las cuales se 
podría obtener un beneficio mutuo, por ejemplo, las agencias de viajes ya que algunos de 
nuestros estudiantes se encuentran estudiando debido al trabajo o viajes. 
Con respecto al ítem de los nichos que está estrechamente relacionado con el anterior 
ya que hay empresas que han contactado a Language Hub para preparar a sus trabajadores 
sobre todo en el idioma de ingles debido a que muchas empresas tienen trabajadores de otros 
  
32 
 
países y necesitan mejorar su nivel de inglés. Además, los inmigrantes se están convirtiendo 
en un nuevo nicho de mercado 
Por último, en el área de Marketing se están llevando a cabo llamadas a estudiantes 
antiguos, se elaboró el programa de referidos para los estudiantes de la escuela y las clases de 
prueba para que los clientes potenciales puedan observar las clases, conocer al profesor y la 
metodología.  
8.3.4. Promoción, Diferenciación, Ventaja comparativa, Enfoque en las Competencias 
Principales. 
Estrategia Acciones  Tiempo  Responsable 
Diferenciación 
1. Método de inmersión. 
6 Meses Director 
2. Personal bien entrenado. 
3. Grupos Pequeños. 
4. Clases privadas de acuerdo con las 
necesidades del estudiante 
Ventaja competitiva 1. Profesores Nativos. 1 Mes Director 
2. Ubicación. 
Centrarse en las 
competencias 
principales 
1. Método de inmersión. 
6 Meses 
Director, 
Departamento 
de Marketing, 
Encargado de 
IT 2. Promoción de Idiomas en demanda 
 
Publicidad 
1.Entrega de Volantes 
2. Medios de comunicación 
3. Alianzas  
 
 
3 meses 
 
Departamento 
de Marketing 
Promoción 
1. Programa de referidos 
6 Meses 
Gerente de 
Marketing, 
Encargado de 
IT 
2. Descuentos por volver a Language 
Hub 
3. Página Web 
3. Clases de prueba  
Fuente: Archivo de Language Hub 
  
33 
 
8.4. Área Comercial  
Durante el periodo de prácticas de se tomó la clase de francés como objeto de estudio, 
después de 2 meses de observación de las clases se obtuvo evidenciar que las clases estaban 
bien preparadas, se usó el material didáctico adecuado, hubo retroalimentación de los temas, 
en general no se encontraron desventajas que pudieran provocar que los estudiantes 
cancelaran o dejaran de asistir a las clases sin previo aviso. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se le preguntó a la profesora que creía que estaba 
provocando la cancelación de los estudiantes, ya que las clases se estaban llevando a cabo de 
la forma correcta. 
Se llegó a la conclusión de que los estudiantes no estaban observando bien la página y 
quizá no están leyendo toda la información a través de la página web, debido a esto se crea 
una plantilla en donde se describe detalladamente la información general de los programas y 
las clases de inmersión. 
Por otro lado, la membresía continua es la preferida de los estudiantes porque se 
puede cancelar en cualquier momento. Con esta membresía si el estudiante desea cancelar sus 
clases debe dar una notificación de 30 días para hacer la cancelación efectiva. Por los tanto se 
le hizo una modificación a la descripción del contrato y así evitar futuras confusiones. 
8.5. Cancelaciones 
Durante el tiempo de las practicas se pudo conocer los motivos por los cuales los 
estudiantes cancelaban sus membresías. Las siguientes son las más comunes:  
 El estudiante tiene planeado un viaje y antes de irse quieres aprender más del 
idioma para poder comunicarse mejor, debido a esto muchas veces son por 
lapsos cortos. 
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 Motivos de trabajo: No pueden seguir asistiendo a clase porque sus horarios de 
trabajo son muy inestables. 
 El estudiante tiene tiempo para asistir a la clase, pero no tiene tiempo para 
estudiar y/o aplicar lo aprendido en clase. 
 No entienden el concepto de inmersión: el estudiante no tiene en cuenta al 
momento de inscribirse que las clases son 100% en el idioma que desea 
aprender, en ese sentido, al momento de asistir a la clase y ver que la profesora 
no habla en inglés, se sienten perdidos y prefieren cancelar. 
 Quieren tomarse un descanso y no saben cuándo van a volver. 
8.6. Área de Marketing  
Luego de haber realizado un seguimiento a las estrategias implementadas se realizó 
una calificación de cada una de ellas según las observaciones realizadas durante el periodo de 
prácticas calificando cada una de las actividades propuestas (Calificación: Alta, Media, Baja) 
con sus respectivos comentarios para saber cuáles de estas han generado mayor impacto, 
además, si ha sido negativo o positivo y saber que se puede ir mejorando. 
8.7. Evaluación de la Estrategia: Motivación de los Estudiantes 
Actividad  Calificación Comentarios 
1. Período de evaluaciones. Alta 
Mantener el período de 
evaluaciones al término de cada 
ciclo. 
2. Feedback. Alta 
Continuar con los comentarios 
a los estudiantes a cerca su 
rendimiento  
3. Actividades al aire libre. Baja 
Aplicarla solo para estudiantes 
privados y no en clases 
grupales. 
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4.Talleres. Alta 
Establecer un presupuesto 
mensual para talleres y realizar 
la cantidad de talleres posibles, 
siempre y cuando se realice al 
menos un taller al mes. 
5.Examenes Internacionales. Media 
1. Realizar por lo menos una 
vez al mes un taller sobre 
exámenes Internacionales para 
los idiomas que se hacen 
exámenes en Nueva Zelanda y 
que los estudiantes se 
relacionen con la metodología. 
2. Motivar a los estudiantes a 
realizar exámenes 
internacionales.  
Fuente: propia 
8.8. Evaluación de la Estrategia: Servicio de Alta Calidad 
Estrategia Actividad  Calificación Comentarios 
Servicio de Alta 
Calidad 
1. Contratar profesores 
con experencia. 
Alta 
Esta siempre ha sido 
una de las 
prioridades de la 
empresa por lo que 
no es una debilidad.  
2. Evaluaciones 
periódicas a los 
profesores. 
Media 
Se están realizando 
observaciones, pero 
no de forma 
periódica. 
3.Elaborar planes de 
estudio por Idioma. 
Baja 
Se requiere de un 
plan de estudio para 
que los estudiantes 
estén seguros de lo 
que van a aprender 
durante el curso. 
 
Fuente: Propia 
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8.9. Evaluación de la Estrategia: Diferenciación, Ventaja Competitiva, Competencias 
Principales 
Estrategia Actividad  Calificación Comentarios 
Diferenciación 
1. Método de 
inmersión. 
Alta 
La principal 
característica 
que tiene las 
clases es que 
son en el 
idioma que 
se está 
enseñando. 
2. Personal 
bien entrenado. 
Alta 
El personal 
se encuentra 
bien 
entrenado. 
3. Grupos 
Pequeños. 
Alta 
Se manejan 
grupos no 
mayor a 9 
personas. 
4. Clases 
privadas de 
acuerdo con las 
necesidades del 
estudiante 
Alta 
Las clases 
privadas se 
dan de 
acuerdo con 
las 
necesidades 
específicas 
de cada 
estudiante. 
Ventaja competitive 
1. Profesores 
Nativos. 
Alta 
Todos los 
profesores 
son nativos 
del idioma 
que están 
enseñando. 
2. Ubicación. Alta 
La ubicación 
es en el 
centro de 
Auckland. 
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Centrarse en las competencias 
principales 
2. Promoción 
de Idiomas en 
demanda 
Alta 
Se 
promociona 
tanto en 
redes 
sociales 
como en 
Google 
AdWords, se 
reparten 
volantes en 
puntos 
estratégicos 
para atraer 
más 
estudiantes. 
 
Publicidad 
1.Entrega de 
Volantes 
2.Medios de 
comunicación 
3. Alianzas  
 
Media 
 
Se requiere 
mas 
publicidad. 
 
Promoción 
1. Programa de 
referidos 
2. Descuentos 
por volver a 
Language Hub 
3. Página Web 
3. Clases de 
prueba 
  
Media 
 
Se está 
trabajando en 
cada una de 
manera 
rigurosa. 
Fuente: Propia 
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8.10. Evolución de las clases de prueba 
Grafica 1 
Fuente: lista de clases de prueba. 
Las clases de prueba iniciaron la segunda semana de julio con el fin de atraer más 
clientes debido a la disminución de estudiantes que se evidenció durante abril y junio. Al 
principio, no había muchas personas interesadas pero una vez se fue dando a conocer a través 
de la pagina web y las redes sociales fue aumentando la cantidad de reservas para las clases 
de prueba. 
En la gráfica se puede observar que las personas que vinieron por las clases de prueba 
la mayoría se inscribieron en algún programa, mientras que por medio de las reuniones las 
personas no estaban convencidas. Esto puede ser debido a dos cosas: 
1. No se está vendiendo los programas de la mejor forma. 
2. Los Clientes prefieren probar si las clases son de su agrado, el material, las clases y 
evaluar por ellos mismos. 
0
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Julio Agosto Septiembre
Reuniones Inscritos luego de reunión
Reservas de Clase de prueba Clase de Prueba
Inscritos luego de la clase de prueba No Inscritos luego de la clase de prueba
  
39 
 
Con estos resultados, se espera que para finales de noviembre la cantidad de reservas 
haya aumentado para así aumentar el rango de personas que asisten a la clase de prueba, ya 
que por lo general luego de esta clase se inscriben en alguno de los programas ofertados. 
Por otro lado, se evidenció mayor actividad en la última semana de cada mes que se 
puede estar dando debido a que las personas esperan el nuevo ciclo para empezar clases o por 
la dinámica de la publicidad en la web. 
8.11. Seguimiento a los Estudiantes Potenciales  
Desde el mes de julio se inició el seguimiento de los estudiantes potenciales. Se 
realizó un seguimiento semanal y de esta manera tener un control sobre el estatus de los 
clientes. Luego de casi 3 meses implementando este seguimiento se pudo evidenciar un 
mayor número de estudiantes interesados en las clases, sin embargo, el número de los 
estudiantes inscritos no tuvo gran variación en comparación con la entrada de clientes 
potenciales. 
En la siguiente tabla se muestra la tendencia de que de todos los clientes potenciales 
solo mitad de esta lista mostraba un mayor interés luego de hacerles seguimiento a través de 
llamadas e invitarlos a una clase de prueba, no obstante, la mitad de ellos hacían efectiva la 
inscripción. 
8.12. Evolución de los Clientes Potenciales  
Mes  Número de Clientes 
Potenciales  
Número de Clientes que 
mostraron mayor 
interés 
Inscripciones 
Junio 15 6 4 
Julio 40 15 12 
Agosto 55 22 14 
Septiembre 49 23 15 
Octubre* 47 18 12 
  
40 
 
Fuente: Lista de clientes potenciales. *Mes de octubre fue tomado hasta la semana 3. 
Grafica 2 
 
Fuente: Lista de estudiantes potenciales Language Hub. 
De acuerdo con la gráfica anterior se puede inferir que ha habido un aumento de los 
clientes potenciales durante los últimos 3 meses, sin embargo, se muestra una tendencia que 
muestra que aproximadamente un 50% de las personas que demuestran mayor interés en 
aprender un idioma. Por lo general el intercambio de correos con estos es mayor y están 
dispuesto a reuniones y a clases de prueba para poder tomar una decisión final a cerca de los 
programas que se le estén ofreciendo. 
Se espera poder llegar a contactar alrededor de 150 personas al mes para poder 
ampliar el rango de estudiantes con mayor interés, asimismo, con los que se inscriban 
posteriormente.  
8.13. Conclusiones y Recomendaciones 
Language Hub es una escuela que tiene mucho potencial, muchos de los estudiantes 
comentaron que la escuela era una de las mejores para aprender idiomas, muy organizada y 
que han presentado un nivel de aprendizaje continuo desde que se han inscrito.  
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Aunque debido a factores externos hubo una disminución en la entrada de nuevos 
estudiantes desde el mes de mayo, también se evidenció el aumento de la entrada de clientes 
potenciales desde el mes de junio. 
Luego de analizar los resultados anteriormente presentados se recomienda realizar un 
seguimiento más riguroso a los estudiantes potenciales. Después de la dinámica observada 
con estas personas, se puede afirmar que el número de inscritos puede aumentar si se realiza 
un seguimiento más riguroso. 
Con respecto a las estrategias de marketing implementadas desde el mes de julio, las 
actividades se llevaron a cabo sin ningún contratiempo y con bueno resultados. Se 
recomienda realizar estas actividades se realicen de forma permanente debido a que estas 
actividades son las que mantienen al estudiante interesado en aprender el idioma y establecer 
un calendario con las actividades que hacen falta por finalizar. 
En este sentido, darle mayor importancia a las alianzas estratégicas que se puedan 
establecer con diferentes empresas para darle a la empresa un reconocimiento más 
profesional, no solo en donde se pueda aprender un idioma antes de irse de viaje sin también 
un lugar en donde otra empresa pueda enviar a sus empleados a aprender un idioma con fines 
profesionales. 
En general. el impacto de las estrategias ha sido positivo para la entrada de nuevos 
estudiantes, cabe resaltar que de todas las actividades propuestas la que ha sido de más 
impacto ha sido la clase de prueba gratis. 
Por otro lado, con respecto al área comercial se recomienda hacer uso de todas las 
plantillas para que al estudiante le quede claro toda la información. Además, entrenar a las 
recepcionistas de manera que puedan ofrecer mejor el producto a los clientes potenciales. 
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10. ANEXOS 
Acta de Legalización de Prácticas Profesionales 
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 Autorización de toma de datos de la empresa 
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 Último Día de Trabajo  
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 Evento de Salsa 
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 Reconocimiento al estudiante por pasar el examen oficial de idioma japonés  
 
 Promoción de Nuevo Ciclo de Clases. 
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2. Promoción del Curso de IELTS 
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 Promoción del nuevo lugar  
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 Nuevos Formatos para el Área Comercial 
 Folleto de la información general de la escuela 
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 Carta de Bienvenida al Estudiante 
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 Folleto informativo de las clases de inmersión 
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 Folleto para clases de IELTS 
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 Folleto para las Clases de Inlgés 
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 Propuesta para compañías 
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 Semana de Evaluaciones 
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4. Eventos 
 Taller del Área de Español  
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 Taller del Área de francés 
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 Clase Semanal (Contenido para Redes Sociales) 
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 Promoción de la Nueva Ubicación 
 
  
 
  
71 
 
 Tarjeta de Negocios para los Profesores 
 
 
